INFORMACIJA ZA MEDIJE ERSTES

Erste banka uvela novi koncept ,,Jer nam je Vase
misljenje na prvom mjestu®

Zagreb, 16. ozujka, 2010. — S ciliem dodatnog unaprjedenja kvalitete usluge, Erste&Steiermarkische
Bank d.d. (Erste banka) je pokrenula novi koncept ,,Jer nam je Vase misljenje na prvom mjestu®.
Naime, odsada ce Klijenti Erste banke na strukturiran i definiran nac¢in moci ocijeniti uslugu banke, kao i
poslovnice koju najéeScée koriste. Projekt ,Jer nam je Vase misljenje na prvom mjestu” realizirat ¢e se u
dva smjera. Prvi je poticanje klijenata da izraze svoje mi$ljenje, neovisno radi li se o pohvali, prijedlogu
ili prituzbi i to putem razli€itih kanala komunikacije (telefonski, putem e-maila, on line obrasca, letka u
poslovnici i sl.), a drugi smjer je sustavno istrazivanje zadovoljstva i o€ekivanja klijenata.

Ovim projektom Zzeli se posti¢i bolje razumijevanje potreba i o€ekivanja klijenata banke, detektirati i
ukloniti uzroke eventualnih nezadovoljstava te razvijati dugoro¢ni odnos s klijentima temeljenog na
povjerenju i interaktivnoj komunikaciji s ciliem njihovog veéeg zadovoljstva. ,Erste Banka Zzeli
pruziti svojim klijentima najbolju moguc¢u uslugu na trzistu i zato je kljuéno €uti i razumjeti Sto nasi
klijenti misle, trebaju i Zele, koliko im je Sto vazno i kako se osje¢aju u poslovanju s Bankom. Sigurni
smo da ¢e nam aktivnosti koje se pokre¢u u okviru koncepta pomoc¢i da prepoznamo potrebe nasih
klijenata te da razvijemo nasu uslugu upravo u skladu s njihovim o€ekivanjima, a da visoka kvaliteta
usluge postane nas zastitni znak.“, rekla je Danica Kozica, voditeljica Odjela za upravljanje kvalitetom
usluge.

Erste banka iznimno cijeni otvorenu komunikaciju s klijentom, kao i prepoznavanje potreba klijenata jer
je to jedini nacin kontinuiranog unaprjedenja kvalitete pruzene usluge. U skladu s time, Banka
odnedavno svojim Klijentima Salje elektroni¢ki newsletter — Erste SVIJET s najnovijim informacijama o
Banci, kao i korisnim savjetima. Uz navedeno, s ciliem pronalaZzenja i razvoja novih kanala
komunikacije prema postoje¢im i potencijalnim klijentima, Erste banka je nedavno kreirala svoj profil na
Facebooku kao prva na hrvatskom bankarskom trzistu.

Za dodatne informacije:
Erste&Steiermérkische Bank d.d., 51000 Rijeka, Jadranski trg 3a, www.erstebank.hr
Sluzba komunikacija
Zagreb — Dario Gabrié, tel.: +385 (0)62 37 13 71; fax.:+385 (0)62 371 981; e-mail: pr@erstebank.com
Zagreb — Danijela Trbovié, tel.: +385 (0)62 37 15 31; fax.:+385 (0)62 371 981; e-mail: pr@erstebank.com
Zagreb - Natasa Vuletié, tel.: +385 (0)62 37 15 21; fax.:+385 (0)62 371 981; e-mail: pr@erstebank.com
Rijeka - Irena LoS¢ac-Gombag, tel.:+385 (0) 62 37 52 22; fax.:+385(0)62 375 947; e-mail: pr@erstebank.com

Objavljena priopcenja mozete pronaci i na web adresi http://www.erstebank.hr/press.asp

S oko 2.000 zaposlenika, vise od 700 tisuca klijenata koje usluZuje putem 124 poslovnice i vise od 500 bankomata, Erste & Steierméarkische
Bank d.d.predstavija jednu od vodecih financijskih institucija u Republici Hrvatskoj. Na dan 30.09.2009. Erste & Steierméarkische Bank d.d.
imala je ukupnu aktivu od 47,7 milijardi kuna, neto dobit od 471,9 milijuna kuna te povrat od kapitala od 11,9 %.
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